




 4.1 Kesimpulan 
Dari pembahasan mengenai peran customer service dalam menangani 
proses perpindahan kartu dan keluhan pelanggan telkomsel dapat ditarik 
kesimpulan, yaitu: 
1. Keluhan yang sering dialami pelanggan di PT.Telkomsel itu keluhan 
instrumental complain, pelanggan memberikan langsung kepada 
perusahaan dan diharapkan perusahaan mengganti kerusakan, contohnya 
kartu terblokir atau kerusakan pada kartu. 
2. Dalam penanganan keluhan pelanggan, customer service bertindak 
langsung memberikan pelayanan terhadap keluhan yang diberikan oleh 
pelanggan. 
4.2  Saran 
Dari pembahasan ini, penulis mengusulkan beberapa saran dan masukan 
terhadap PT.Telkomsel, khususnya pada Grapari (pusat layanan telkomsel) yang 
nantinya dapat bermanfaat untuk perbaikan kegiatan penanganan keluhan 
pelanggan antara lain:  
1. Melakukan perbaikan dan peningkatan dari segi fasilitas untuk 
menyampaikan keluhan seperti mengkaji ulang desain dan tata letak kotak 
saran agar mudah terlihat dan dijangkau oleh pelanggan. 
2. Mensosialisasikan kepada pelanggan mengenai cara menyampaikan 
komplain dalam bentuk leaflet, brosur yang berisi informasi lengkap 
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